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ПРАКТИКА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ В ВЫСШЕМ ОБРАЗОВАНИИ
Солиев Ибодуллохон Исматуллаевич
Наманганский государственный университет
Аннотация: В статье анализируется зарубежный опыт управления качеством
высшего образования. Также изучались теории, выдвинутые зарубежными учеными.
Ключевые слова: высшее образование, качество образования, менеджмент, теория,
практика.
ОЛИЙ ТАЪЛИМДА СИФАТНИ БОШҚАРИШ АМАЛИЁТИ
Солиев Ибодуллохон Исматуллаевич
Аннотация: Ушбу мақолада олий таълим сифатини бошқаришдаги ҳорижий
мамлакатлар амалиётида қўлланилган тажрибалар таҳлил қилиб ўтилган. Шунингдек,
хорижий олимлар томонидан сурилган назариялар ўрганилган.
Калит сўзлар: олий таълим, таълим сифати, бошқариш, назария, амалиёт.
QUALITY MANAGEMENT PRACTICE IN HIGHER EDUCATION
Soliyev Ibodullokhon Ismatullayevich
Abstract: This article analyzes the experience of foreign countries in the management of the
quality of higher education. Theories put forward by foreign scholars have also been studied.
Keywords: higher education, quality of education, management, theory, practice.
Во многих странах и культурах вопрос управления качеством уже давно стоит
в повестке дня высших учебных заведений (ВУЗов). Высшее образование (ВО) для
масс и растущая атмосфера повышенной ответственности часто приводятся в
качестве обоснования большего внимания к качеству [1]. К другим факторам
окружающей среды относятся большие ожидания и разнообразие студентов как
потребителей, их спрос на повышенную гибкость в предоставлении услуг и
повышение уровня конкуренции внутри и за пределами национальных границ
(Brookes and Becket, 2007). Роль ВО в стимулировании национального
экономического роста и значение иностранных студентов для национальной
экономики обостряют необходимость обеспечения качества в ВО. Эти силы требуют,
чтобы процессы обеспечения качества были строгими и прозрачными, а
инициативы по повышению качества были прочно встроены в любую программу
управления качеством.
Несмотря на значимость этих сил для высшего образования в сфере
гостеприимства, отдыха, спорта и туризма, в этих областях исследований было
проведено ограниченное количество исследований, посвященных управлению
качеством. Таким образом, данный документ основан на исследованиях в области
управления качеством, проведенных в рамках высшего образования в целом, и на
моделях качества, разработанных в рамках общих школ менеджмента или бизнесшкол.
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Предыдущие исследования показывают, что качество высшего образования
можно и есть интерпретировать и измерять по-разному (Cheng and Tam, 1997;
Pounder, 1999). Таким образом, до сих пор не существует единого мнения о том, как
лучше всего управлять качеством в высшем образовании, и в различных вузах
внедряются различные модели управления качеством (Martens and Prosser, 1998). В
этом документе представлен аналитический обзор различных принятых или
протестированных подходов к менеджменту качества. Он начинается с обсуждения
природы качества в высшем образовании и его значения для управления качеством.
Затем в нем представлены результаты обзора статей, опубликованных за
десятилетний период с 1996 по 2006 год, преимущественно в образовательных
журналах. Обзор показывает использование отраслевых моделей управления
качеством, несмотря на то, что они применялись с частичным успехом. В нем
сообщается об усилиях, предпринятых для разработки моделей управления
качеством специально для высшего образования, и в заключении рассматриваются
последствия существующей практики в целом и в рамках программ менеджмента в
сфере гостеприимства, отдыха, спорта и туризма в частности.
Измерение и управление качеством в высшем образовании
Управление качеством в сфере высшего образования оказалось сложной
задачей. Литература предполагает, что этому есть две основные причины. Вопервых, «качество» имеет разное значение для разных заинтересованных сторон.
Внутри ВО есть как внутренние, так и внешние заинтересованные стороны, у которых
могут быть несопоставимые или даже противоречивые определения качества. Ченг и
Там (1997: 23) предполагают, что «качество образования - довольно расплывчатое и
противоречивое понятие». Точно так же Паундер (Pounder 1999: 156) утверждает, что
качество - это «общеизвестно неоднозначный термин», учитывая, что он имеет
разное значение для разных заинтересованных сторон. Неудивительно, что из-за
сложности определения качества его измерение и управление вызывают споры.
Традиционно
внешние
заинтересованные
стороны
интересовались
процедурами
обеспечения
качества.
Гарантия
качества
относится
к
«запланированным
и
систематическим
действиям,
которые
считаются
необходимыми для обеспечения адекватной уверенности в том, что продукт или
услуга будут удовлетворять заданным требованиям к качеству» (Borahan and Ziarati,
2002: 914). На международном уровне ВО значительно расширился за последние
десятилетия и поднялся в повестке дня правительства в результате ряда факторов. К
ним относятся факторы, способствующие росту экономики, основанной на знаниях
и навыках, участию в высшем образовании и социальной сплоченности (OECD, 2006).
Акцент на качество для внешних заинтересованных сторон обусловлен этими
программами и в основном сосредоточен на измерении процедур и степени, в
которой они приводят к надлежащему уровню качества (Jackson, 1996). Это требует
от вузов демонстрации ответственных действий в своей профессиональной
деятельности и подотчетности за результаты, которых они достигают с
использованием используемых ресурсов (Jackson, 1998: 46). Элтон (1992) называет их
качеством «Как» - подотчетность, аудит и оценка - и предполагает, что они связаны с
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контролем качества и людьми, которые контролируют качество. Особые механизмы
гарантии, такие как аккредитация и аудит качества, обычно вводятся правительством
и другими внешними органами (McKay and Kember, 1999). Харви (2005: 264)
предполагает, что подотчетность лежит в основе этих процессов, но под лозунгом
«эффективности и действенности».[2]
Во многих странах есть национальные организации, отвечающие за
управление качеством в вузах. Например, в Великобритании роль Агентства
обеспечения качества (QAA) заключается в проверке, аудите и составлении отчетов о
процедурах качества в учреждениях (www.qaa.ac.uk). Аналогичным образом было
создано Австралийское агентство по качеству университетов (AUQA) для
мониторинга, аудита и отчетности по обеспечению качества в высшем образовании
(www.auqa.edu.au). Это внешние заинтересованные стороны, роль которых в
основном связана с измерением и оценкой институциональных процедур
обеспечения качества. Такие органы в целом озабочены эффективностью и
надежностью систем и процессов обеспечения качества, применяемых
учреждениями для управления качеством и академическими стандартами, а не
выявлением изменений в практике, которые могут привести к улучшению.
В Великобритании QAA сообщает, что, хотя улучшения всегда присутствовали
в национальных методах аудита, это не было важным аспектом его процедуры
аудита. Кроме того, он отмечает, что существует значительное разнообразие в том,
что означает «улучшение» в контексте HE. Консультации HEFCE (HEFCE 2005/35)
определили необходимость рассмотрения процессов улучшения в дополнение к
процессам обеспечения в рамках процессов внешнего аудита качества. QAA
впоследствии определила улучшение как «процесс принятия на институциональном
уровне осознанных шагов для улучшения качества возможностей обучения» (QAA,
2006: 16). Тем не менее, в нем говорится, что в центре внимания аудита «должна
оставаться эффективность собственных процессов учреждения для изучения таких
вопросов, ввода их в действие и их оценки» (18), а не улучшение достигнутых
результатов. Харви (2005: 272) советует, что текущие процессы аудита сосредоточены
на соблюдении требований и, таким образом, не могут «служить улучшающей
функцией взаимодействия студентов и преподавателей».
Кроме того, Авджиева и Уилсон (2002) предполагают, что вузы теперь также
должны стать учебными организациями, где внутренние заинтересованные стороны
также интерпретируют и оценивают качество предоставления ВО. Внутренние
заинтересованные стороны делают акцент не только на обеспечении качества, но и
на повышении качества, которое направлено на общее повышение фактического
качества преподавания и обучения, часто за счет более инновационных практик
(McKay and Kember, 1999). Элтон (1992) предполагает, что при повышении качества
основное внимание уделяется качеству «Es»: расширению прав и возможностей,
энтузиазму, опыту и совершенству. Инициативы по повышению качества, как
правило, менее четко определены и часто более разнообразны, чем инициативы по
обеспечению качества (McKay and Kember, 1999). В высшем образовании механизмы,
принятые внутренними заинтересованными сторонами, скорее всего, будут
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включать в себя методы самооценки и отзывы студентов. Поскольку студенты
рассматриваются как неотъемлемая часть процесса обучения (Wiklund et al., 2003),
этот тип оценки имеет тенденцию носить более формирующий характер и,
следовательно, с большей вероятностью приведет к постоянным усилиям по
повышению качества. Более того, вовлечение внутренних заинтересованных сторон
часто приводит к внедрению культуры управления качеством в программы.
Вторая причина, по которой в ВО трудно управлять качеством, связана со
сложным характером образовательного продукта. Образование рассматривалось как
система или «сеть взаимозависимых компонентов, которые работают вместе, чтобы
попытаться достичь цели системы» (Deming, 1993: 98). Система состоит из входов,
процессов преобразования и выходов. Sahney et al. (2004) сообщают, что в
образовании используются человеческие, физические и финансовые ресурсы,
которые подвергаются процессам, включая преподавание, обучение, исследования,
управление и преобразование знаний. Поэтому качество преподавания и обучения
становится центральным в системной перспективе. Рамсден (1992) советует, что
качественное преподавание - это, в основном, высокое качество обучения, которое
зависит от контекста, является неопределенным и постоянно улучшается. Мартенс и
Проссер (1998) добавляют, что высококачественное обучение должно быть
сосредоточено на развитии смысла, как это характерно для подходов глубокого
обучения, а не на воспроизведении. Однако Йорк (1999) предупреждает, что
качественное обучение не всегда приводит к высокому качеству обучения, и
наоборот.
Результаты
системы
образования
могут
быть
материальными,
нематериальными или иметь добавочную стоимость, например, через результаты
экзаменов, трудоустройство, заработок и удовлетворенность. Однако Харви (1995)
утверждает, что нет видимого конечного продукта ВО, поскольку процесс
трансформации продолжает оказывать влияние после завершения ВО. Хьюитт и
Клейтон (1999: 852) предполагают, что если желаемый результат ВО рассматривается
как «расширенные возможности и знания, воплощенные в трансформированном
студенте, включая расширенные возможности для дальнейшего обучения», то
модель системы является подходящей при условии признания роль студента во всех
трех компонентах системы.
Несмотря на свою поддержку взгляда на образование как на систему, Сахни и
др. (2004) предполагают, что это создает дополнительные трудности в
концептуальном понимании качества, потому что различные компоненты системы
имеют разные требования. Литература предполагает, что было несколько различных
попыток сформулировать параметры качества в сфере высшего образования, как это
сделал Гарвин (1987) для услуг. Один из наиболее четко определенных наборов
параметров качества высшего образования был определен Харви и Найт (1996),
которые утверждают, что качество можно разбить на пять различных, но связанных
между собой параметров:
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• качество как исключительное (например, высокие стандарты)
• качество как постоянство (например, отсутствие дефектов)
• качество как соответствие назначению (соответствие требованиям заказчика)
• качество как соотношение цены и качества (как эффективность и
результативность)
• качество как средство преобразования (непрерывный процесс, включающий
в себя расширение возможностей для принятия мер и повышение
удовлетворенности потребителей).
Харви и Найт (Harvey and Knight, 1996) утверждают, что качество как
преобразующее может в некоторой степени включать в себя другие аспекты, а
первые четыре измерения сами по себе не обязательно являются конечным
продуктом. Оулия и Аспинуолл (1996) утверждают, что различные
заинтересованные стороны, вероятно, будут оценивать важность этих различных
параметров качества в соответствии со своими конкретными мотивами и интересами
и интерпретировать их по-разному. Например, качество как соотношение цены и
качества может оцениваться по-разному даже различными внутренними
заинтересованными сторонами. Студенты могут оценивать соотношение цены и
качества в зависимости от уплаченной платы за обучение и предоставленного
контактного времени, в то время как руководитель отдела, вероятно, будет больше
беспокоиться об эффективном использовании ресурсов по отношению к количеству
студентов.
Предыдущее обсуждение показывает, что качество в ВО - это многомерная
конструкция,
которая
по-разному
интерпретируется
различными
заинтересованными сторонами. Это, в свою очередь, усложняет его измерение и
управление. Соответственно, Cullen et al. (2003) утверждают, что задача состоит в том,
чтобы создать структуру управления качеством, которая позволила бы равное
выражение законных голосов, даже если они могут конфликтовать или
конкурировать в некотором роде. В результате такой сложности в вузах был принят
широкий спектр подходов к управлению качеством. Однако до настоящего времени
попытки провести сводный обзор текущей практики были относительно
ограниченными. Поэтому в данной статье делается попытка восполнить этот пробел
в литературе.
Статья основана на обзоре, проведенном авторами для изучения текущих
факторов окружающей среды и их влияния на ВО и методы управления качеством в
различных национальных контекстах (Brookes and Becket, 2007). Обзор включал 95
статей, опубликованных в 19 журналах за десятилетний период с 1996 по 2006 год.
Большинство статей были опубликованы в образовательных журналах, основными
источниками которых были «Обеспечение качества в образовании» и
«Международный журнал управления образованием». Чтобы быть максимально
тщательным, поиск проводился также в отраслевых журналах, посвященных
качеству услуг, таких как Total Quality Management и International Journal of Quality &
Reliability Management. Этот документ, основанный на 45 статьях, включенных в
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обзор, определяет современные подходы к управлению качеством в ВО. Следует
отметить, что авторы ограничились статьями, опубликованными на английском
языке. В результате этот обзор далек от исчерпывающего, но, по-видимому, является
наиболее обширным обзором практики управления качеством высшего
образования, проведенным на сегодняшний день.
Литературы:
[1] Eriksen, 1995; Oldfield and Baron, 1998; Becket and Brookes, 2006
[2] www.heacademy.ac.uk/johlste
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